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บทที่ 5
สรุป อภิปรายผล และขอเสนอแนะ

การวิจัยคร้ังนี้ เปนการศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเลือกใชบัตรเครดิต ธนาคารไทย
พาณิชย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ซ่ึงผูวิจัยขอสรุปผลตามลําดับขั้นตอน
ดังตอไปนี้

วัตถุประสงคในการศึกษาวิจัย
1. เพื่อศึกษาถึงปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการบัตรเครดิต  ธนาคารไทยพาณิชย 

จํากัด (มหาชน)  ในเขตอําเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม  หรือพฤติกรรมของผูบริโภคสมัยใหม
2. เพื่อกําหนดกลยุทธการแขงขันการใหบริการบัตรเครดิต  ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด 

(มหาชน)  ในเขตอําเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม  เพื่อสนองความตองการของผูบริโภค
3. เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใชบัตรและปจจัยสําคัญที่มีอิทธิพลตอการเลือกถือบัตร
4. เพื่อศึกษาปญหาและอุปสรรคในการใหบริการบัตรเครดิตแกผูบริโภค
5. เพื่อศึกษาความตองการของผูบริโภคเพื่อใหเกิดความพอใจสูงสุด

ประชากร
การวิจัยคร้ังนี้ ผูวิจัยใชกลุมตัวอยางซึ่งเปนผูบริโภคที่ถือบัตรเครดิตของธนาคารไทย

พาณิชย จํากัด (มหาชน) ที่อยูในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ทั้งหมด  7 สาขา จํานวน 374 คน

เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย
เครือ่งมอืทีใ่ชในการเกบ็รวบรวมขอมลูคร้ังนี ้ไดแก แบบสอบถาม ซึง่แบงออกเปน 5 สวน คอื
สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม
สวนที่ 2 ขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมในการใชบริการบัตรเครดิต
สวนที่ 3 ขอมูลปญหาและอุปสรรคในการใชบริการบัตรเครดิต
สวนที่ 4 ขอมูลเกี่ยวกับการเลือกใชบริการบัตรเครดิตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด 

(มหาชน)
สวนที่ 5 ขอมูลเกี่ยวกับปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการบัตรเครดิต
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สรุปผลการวิจัย
จากผลการสํารวจกลุมตัวอยาง จํานวน 374 ราย ซ่ึงถือบัตรเครดิตของธนาคารไทยพาณิชย 

จํากัด (มหาชน) ที่อยูในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง  
อายุระหวาง  34 - 40 ป มีสถานภาพที่สมรสแลว การศึกษาอยูในระดับปริญญาตรี อาชีพรับจางเปน
สวนใหญ มีรายไดประมาณ 15,000 – 35,000 บาทตอเดือน บัตรเครดิตที่ถือครอง 1 บัตรตอคน และ 
รอยละถือบัตรเครดิตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด    (มหาชน)   (26.0%)  รองลงมาคือธนาคาร
กรุงไทย (18.4%) และธนาคารกรุงเทพ (13.8%) ตามลําดับ

สวนพฤติกรรมในการใชบริการบัตรเครดตของกลุมตัวอยาง พบวา สวนใหญใชบัตรเครดิต
ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) (87.6%) รองลงมาคือ ธนาคารกรุงเทพ (55.6%) และ
ธนาคารกรุงไทย (57.5%)   ตามลําดับ นอกจากนั้นยังถือครองและใชบัตรเครดิตประเภทบัตรเครดิต
วีซามากที่สุด (47.6%)โดยมกีารใชบตัรสวนใหญไมเกนิ 5 คร้ัง และประมาณ 5,000 – 10,000 บาทตอ
เดอืน อีกทัง้มกีารนยิมใชชําระคาสนิคาทีห่างสรรพสนิคา และซุปเปอรมาเก็ต มากที่สุด

ปญหาและอุปสรรคในการใชบริการบัตรเครดิตของผูถือบัตรเครดิตของธนาคารไทย
พาณิชย จํากัด (มหาชน) ที่อยูในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม พบวา ปญหาและอุปสรรคในการ
ใชบัตรเครดิต เร่ิมตั้งแตการสมัครที่มีหลายขั้นตอน เอกสารที่ใชประกอบการขอสมัครมีจํานวนมาก 
และเกณฑขั้นต่ําของรายไดผูถือบัตรตองไมต่ํากวา 15,000 บาทพบวายังสูงเกินไป ทําใหเปน
อุปสรรคตอวงเงินที่สถาบันการเงินอนุมัตินอยเกินไป ซ่ึงยังไมเปนที่พึงพอใจของลูกคา  ปญหา
เกี่ยวกับวงเงินที่สถาบันการเงินอนุมัติให และวงเงินสําหรับเบิกเงินสดนอยเกินไป   ปญหาอัตรา
ดอกเบี้ย   อัตราคาปรับเมื่อชําระคืนลาชา   ตลอดจนคาธรรมเนียมในการใชบริการคอนขางจะสูง
เกินไป ปญหาที่ตองจายคาธรรมเนียมเพิ่มใหแกรานคาที่ชําระคาสินคาและบริการ ปจจุบันในเขต
อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม รานคาที่รับบริการมีจํานวนคอนขางนอยการชําระเงินคืนยุงยาก ไม
สะดวกตองชําระผานเคาเตอรของธนาคารไทยพาณิชยเทานั้น ในขณะเดียวกันบัตรเครดิตปลอม 
และการติดตอกับเจาหนาที่ไมสะดวกรวดเร็ว ปจจัยเหลานี้ลวนเปนปญหาที่ผูถือบัตรเครดิตใหความ
สําคัญในระดับสูง สวนในเรื่องของบัตรเสื่อมหรือชํารุดงาย ถือเปนปญหาระดับรองลงไป

ในดานการเลือกใชบริการบัตรเครดิตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) นั้น สวน
ใหญจะเลือกถือบัตรเครดิตธนาคารไทยพาณิชยวีซาการด ประเภทบัตรเงิน รองลงมาคือวีซาการด
ประเภทบัตรทอง บัตรมาสเตอรการด ประเภทบัตรเงินและทอง ตามลําดับ โดยมีระยะเวลาในการ
ถือบัตรเครดิต 2 ป เปนสวนใหญ เมื่อสอบถามถึงเหตุผลในการเลือกใชบริการบัตรเครดิตของ
ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สวนใหญใหเหตุผลวา ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 
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คาธรรมเนียมแรกเขาและรายปฟรี ธนาคารมี 1,000 สาขา และ 5,000 ตู เอ.ที.เอ็ม ซ่ึงอํานวยความ
สะดวกในการใหบริการและมีความรวดเร็วในการอนุมัติบัตรเครดิต และกําหนดวงเงินเพื่อใหผูถือ
บัตรมีความพอใจสูงสุด

เมื่อสอบถามถึงความคิดเห็นในเรื่องของปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการบัตรเครดิต 
จะพบวาปจจัยที่มีอิทธิพลตอการถือครองบัตรเครดิตมากคือ สะดวกและงายในการซื้อสินคาและ
บริการ  ดอกเบี้ยต่ํา ไมตองถือเงินสดจํานวนมาก มีบริษัทและรานคาที่รับบัตรเครดิตมาก อีกทั้ง
รานคาไมคิดคาธรรมเนียมเพิ่ม สามารถติดตอกับธนาคารผูออกบัตรไดหลายชองทาง เชน 
อินเตอรเน็ต โทรศัพท เปนตน นอกจากนี้ผูขอบัตรเครดิตของธนาคารไทยพาณิชย จํากดั (มหาชน)
ยังมีเงินสํารองใชเมื่อเกิดเหตุฉุกเฉิน วงเงินที่ไดรับอนุมัติสูง ประกอบกับการอนุมัติรวดเร็ว มีระบบ
ออนไลนใหคําปรึกษา และแกปญหาตางๆ บริการลูกคาตลอด 24 ช่ัวโมง การสมัครที่งายไมยุงยาก 
สามารถเลือกรูปแบบการผอนชําระไดเอง ปจจุบันมีรานคารับบัตรเครดิตของธนาคารไทยพาณิชย 
จํากัด (มหาชน) กระจายไปทั่วทุกมุมโลก ดังนั้นปจจุบันบัตรเครดิตเปนปจจัยสําคัญในการแลก
เปล่ียนแทนเงินสดและแสดงถึงสถานะทางสังคมและชวยอํานวยความสะดวกหลายๆ ดาน  เบิกเงิน
ฉุกเฉินได รอยละรอยของวงเงิน มีเงินหมุนเวียนในการประกอบธุรกิจ มีชื่อเสียงในดานคุณภาพ
และบริการ มีระยะเวลาปลอดดอกเบี้ยนาน คาธรรมเนียมการใชบริการถูก มีสาขาของธนาคารไทย
พาณิชย จํากัด (มหาชน) ทั่วโลก มีชื่อเสียง มีสถานภาพทางสังคมที่ดี มีการโฆษณาที่ดี ดึงดูดความ
สนใจ มีโปรโมชั่นพิเศษ เชน ของแถม ฟรีคาธรรมเนียม ใชเปนบัตรเสริมได เชน บัตรนักศึกษา 
บัตรพนักงาน พรอมทั้งมีรูปแบบบัตรเล็กสวยงาม

สวนความตองการใหมีการพัฒนารูปแบบการใหบริการบัตรเครดิตนั้น พบวา ผูตอบแบบ
สอบถามสวนใหญตองการใหมีการลดขั้นตอนในการใหบริการ รองลงมาตองการใหปรับดอกเบี้ย
และอัตราคาบริการใหเหมาะสมกับสภาวะเศรษฐกิจปจจุบันและสอดคลองกับนโยบายของรัฐบาล
อีกดวย สวนความตองการลําดับตอไปเปนเรื่องของความตองการใหผูมีอํานาจในการอนุมัติสินเชื่อ
ควรศึกษาขอมูลของลูกคาอยางละเอียด นอกจากนี้ลูกคาไดเสนอแนะวิธีการการสแกนลายนิ้วมือ
และเสนอใหเพิ่มคุณสมบัติของบัตรเครดิตใหสามารถรวมกับบัตรเอทีเอ็ม บัตรประชาชนไดอีกดวย

อภิปรายผล
จากผลการวิจัยปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการบัตรเครดิตธนาคารไทยพาณิชย 

จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม สามารถนําผลการวิจัยมาวิเคราะหพฤติกรรมใน
การใชบริการบัตรเครดิต ปญหาอุปสรรคและความตองการของผูใชบัตรเครดิต ตลอดจนปจจัยที่มี
อิทธิพลตอการเลือกใชบริการบัตรเครดิตดังนี้
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บัตรเครดิตซึ่งกลุมตัวอยางสวนใหญถือครองจะเปนบัตรวีซาการด ประเภทบัตรเงิน ทั้งนี้
อาจเกี่ยวกับการกระจายบัตรเครดิตประเภทตางๆ   แตกตางกันตามอาชีพ   ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัย
ของสุนัย  เลาหวิวัฒน (2539) ที่ไดกลาววา เมื่อมีรายไดเพิ่มขึ้นก็จะมีโอกาสไดรับบัตรเครดิตที่มีวง
เงินสูงขึ้น เชน บัตรวีซาทอง บัตรเครดิตทองในอําเภอเมืองเชียงใหม ตลาดบัตรเครดิตยังมีความ
นิยมใชเฉพาะกลุม ดังจะเห็นไดจากผลการสรุปจากกลุมตัวอยางที่มีบัตรเครดิตเพียงหนึ่งใบตอหนึ่ง
คนเปนสวนใหญ

ความนิยมใชบริการบัตรเครดิต สวนใหญจะนิยมใชชําระคาสินคาที่หางสรรพสินคาและ
ซุปเปอรมาเก็ต โดยใชไมเกิน 5 คร้ัง การใชแตละครั้ง และประมาณ 5,000 – 10,000 บาทตอเดือน 
ซ่ึงทั้งนี้อาจเปนเพราะอยูในกลุมอาชีพเดียวกัน

ปญหาและอุปสรรคสวนใหญจะเกี่ยวกับความยุงยากในการสมัคร วงเงินในการอนุมัตินอย  
คาธรรมเนียมและอัตราดอกเบี้ยสูงเกินไป ตลอดจนรานคาที่รับบัตรเครดิตยังมีจํานวนนอย จากเหตุ
ผลที่ผูตอบ แบบสอบถามใหปญหาเกือบทุกขอเปนปญหาระดับมากนั้น คงเปนการมองปญหาใน
ภาพรวมของทุก ธนาคาร มิใชธนาคารใดธนาคารหนึ่ง ซ่ึงในปจจุบันทุกธนาคารก็ไดมีการแขงขัน 
ปรับปรุงรูปแบบเพื่อ ขยายตัวดานบัตรเครดิตกันมากขึ้น

ผูตอบแบบสอบถามใหเหตุผลตอปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการบตัรเครดิต เพราะ
สะดวกและงายในการซื้อสินคาและบริการ ดอกเบี้ยต่ํา ไมตองถือเงินปริมาณมาก และเหตุผลอ่ืนๆ 
ตามที่ไดสรุปไปแลวนั้น ซ่ึงวีซาอินเตอรเนชั้นแนลประเทศไทย ก็ไดกลาวถึงประโยชน 10 ประการ
ของบัตรเครดิตไววา

1. ความสะดวก บัตรเครดิตชวยอํานวยความสะดวกในการชําระเงินแทนการใชเงินสดหรือ
เช็ค

2. ความปลอดภยั การทีต่องพกพาเงนิสดจาํนวนมากเปนการเสีย่งตอการถกูขโมยหรอืสูญหาย
3. เงนิสาํรองยามฉกุเฉนิ บตัรเครดติเปนเสมอืนแหลงเงนิทีส่ามารถใชไดทนัทใีนกรณฉีกุเฉนิ
4. ใชไดทุกหกแหง บัตรเครดิตเปนที่ยอมรับของรานคาตางๆ ทั่วโลก การใชบัตรในยาม

เดินทางจะปลอดภัยและสะดวกกวา เพราะไมตองเสียเวลาแลกเปลี่ยนสกุลเงิน  และไมตองเสี่ยงกับ
การพกเงินสดจํานวนมากๆ อีกทั้งจําเปนตอการจองหองพักและเชารถยนตดวย

5. บันทึกการใชจาย ผูถือบัตรสามารถตรวจสอบการใชเงินของตนเองเนื่องจากมีรายการ
บันทึก การใชจายในแตละรอบบัญชี จึงสามารถบริหารการเงินของตนเองได

6. วางแผนการใชจายงายขึ้น การใชบัตรเครดิตทําใหสามารถวางแผนทางการเงินในการที่
จะใชเงินจํานวนมากซื้อของ โดยชําระเงินคืนตามกําหนดเวลาที่สอดคลองกับงบการเงิน
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7. สิทธิประโยชนพิเศษเพิ่มขึ้น บัตรเครดิตใหสิทธิประโยชนพิเศษ เชน สวนลดจากรานคา 
ของกํานัลเมื่อใชจายครบตามจํานวนที่กําหนดไว รายการสะสมคะแนนเพื่อแลกรางวัล

8. ความยืดหยุน บัตรเครดิตทําใหผูถือบัตรสามารถซื้อสินคาที่ตองการที่อยูในชวงลดราคา
หรือมอบขอเสนอพิเศษขณะที่ไมมีเงินสดติดตัว ณ ขณะนั้น และสามารถชําระเงินคืนตามแผนการ
ใชเงินของตนเอง

9. อนุมัติสินเชื่อผูบริโภคงายขึ้น วิธีหนึ่งที่จะทําใหผูบริโภคมีประวัติสินเชื่อที่ดี คือ มีบัตร
เครดิตแลวใชอยางมีความรับผิดชอบและชําระเงินคืนตรงตามกําหนดเวลา วิธีนี้จะชวยใหผูถือบัตร
ไดรับสินเชื่อผูบริโภคในรูปแบบอื่นๆ เชน เงินกูเพื่อที่อยูอาศัย

10. ใชจายไดทั่วโลก บัตรเครดิตเปนหลักประกันของการมีฐานะทางการเงินที่ดีทั่วโลก 
และยังทําใหการสั่งซื้อทางไปรษณียทําใหงายและรวดเร็วขึ้น และทุกวันนี้การซื้อสินคาทาง
อินเตอรเน็ต ทําไดโดยอาศัยบัตรเครดิตอยางเดียวเทานั้น

ขอเสนอแนะ
สังคมบริโภคปจจุบันนี้ กลุมคนที่ทํางานไดรับเงินเดือนประจําถูกยื่นขอเสนอการทําบัตร

เครดิตแทบทุกวัน เพราะบัตรเครดิตถือเปนหัวใจสําคัญของธุรกิจสินเชื่อเพื่อการบริโภคของ
ธนาคาร ธนาคารจึงมีกลยุทธในการแขงขันเชิงรุกในดานการตลาดบัตรเครดิตที่จะขยายตัว อัตรา
การเจริญเติบโตที่ถืออยางตอเนื่องในอนาคต ที่มีผลตอทางดานเศรษฐกิจ จํานวนมาก เชน ราคาน้ํา
มัน ไขหวัดนก (ปจจัยภายนอก) และสงผลกระทบตอความเชื่อมันดานการใชจายเงินของประชาชน 
โดยเฉพาะอยางยิ่งความไมมั่นใจดานแหลงที่มาของรายไดของตนเอง ทําใหผูใชบริการมีการ
ประหยัดและอดออม คร่ึงหลังของปพ.ศ.2548 มีสัญญาณอัตราการเติบโตลดตําจากยอดการใชจาย
ผานบัตรเครดิตในไตรมาสแรกของปลดลง

1. เพื่อสนองนโยบายของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ผูถือบัตรไดเสนอแนะใหจัด
กลุมลูกคาที่มีศักยภาพของธนาคาร สมัครไดงายและรวดเร็วในการเปนผูถือบัตรเครดิต

2. ควรขยายหรือเพิ่มวงเงินบัตรเครดิตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ใหสูงขึ้น 
เพื่อสนองความตองการของผูถือบัตร

3. ผูใชบัตรเครดิตเสนอการขอลดคาธรรมเนียมในการเบิกเงินสดลวงหนา  เพื่อเปน
การขยายฐาน ลูกคาใหมากขึ้น ซ่ึงเปนอีกชองทางหนึ่งในการเพิ่มรายไดใหธนาคาร

4. ผูถือบตัรเครดติไดเสนอใหธนาคารไทยพาณชิย จาํกดั (มหาชน) ลดจาํนวนคะแนนสะสม
จากการใชจายบัตรเครดิตเพื่อแลกของสมนาคุณ   ทั้งนี้เพราะธนาคารไทยพาณิชย จํากัด  (มหาชน)
ใหจํานวนคะแนนสะสมสูงกวาธนาคารอื่นๆ
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5. ผูถือบัตรเครดิตไดเสนอแนะเพิ่มชองทางการรับชําระเงินคืนใหธนาคารไทยพาณิชย 
จํากัด (มหาชน) มากกวาเดิมหลายๆ ชองทาง

6. ผูถือบัตรเครดิตไดเสนอใหธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ติดตามสถานการณทาง
ดานการตลาดอยางใกลชิด เพื่อรักษาภาพพจนผูนําดานการตลาดของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด
(มหาชน)

7. ปรับปรุงรูปแบบบัตรเครดิตธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ใหทนัสมัยและได
มาตรฐานระดับสากล


